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 بسمه تعالی

 
 شركت بازرسی كيفيت و استاندارد ايـران

  بازرسی خدمات مهندسی واحد 

 

 در حوزه ی صنايع مصرفی عملکرد آن بررسی و فروش از پس خدمات نقش

 

  خدمات پس از فروش نقش 

با سرعت  یآت یروند در سال ها نیو ا افتهیگسترش  عیوس یدهد،که خدمات به صورت ینشان م ریاخ یتحولات سالها یبررس

 .ابدی یتوسعه م شتریب

آن  زیتواند موجب تما یمحصول نم تیفیبرده اند که تنها ک یپ جیبخش ها به تدر هیدر کل یو خدمات یدیموسسات تول رانیمد

 دهند. رییتغ ییگرا یبه مشتر ییکانون توجه  را از بازار گرا دیشود بلکه با گرانیها از د

 یبه عنوان استراتژ یفعل انیمعطوف کرده اند بلکه به حفظ مشتر یاز آن ها نه تنها تمام توجه خود را از بازار به مشتر یاریبس

جلب  یبرا ییخدمت گرا تیو تقو یبانیبه منظور پشت جهینگرند در نت یسود آور تر و جذاب تر م دیارزان تر ،راحت تر و شا

شکل گرفته و  شیاز پ شیب یآموزش یها، مقالات ،کتاب ها و دوره ها شی،هما قاتیحق: ترینظ یخدمات ان،یمشتر تیرضا

 است. افتهیگسترش 

 دهیرس انیآنها به پا تی، مسئول یتصور کنند که با فروش محصول به مشتر دینبا یمصرف یو فروشندگان کالاها دکنندگانیتول

 انیمشتر اریدر اخت زین یکینصب محصول و اطلاعات تکن  ریاز خدمات پس از فروش نظ یدارند تا مجموعه ا فهیاست .بلکه وظ

 خود قرار دهند.
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

 در نگاه سازمان هات خدم

، افزایش رضایت بهبود تصویر سازمانی، تلاش برای  دسازمان ها از خود نشان میدهن بیشتر این روزها گرایشی که

 میباشد. نگهداری آنها مشتری و

ارزیابی عملکرد خدمات پس از فروش  ی برایمدل ات پس از فروش را توضیح میدهیم وابتدا نقش خدمادامه در 

 آورده میشود. که در این خصوص انجام شده است، ربینتایج مطالعه تج گفته میشود . و سپس

 نقش خدمات پس از فروش -1

در . کالا افزایش پیدا کرد گانتولیدی و توزیع کنند های بین بنگاه همکاریمات از زمانی به وجود آمد که اصولاًخد

بنگاههای تولیدی و توزیع کننده کالا به این فکر افتاده اند که همراه کالا خدماتی )خدمات پس از  9191سال 

به این دلیل که هم بتوانند مشتری را راضی نگه دارند هم فروش خود  .ارائه دهندفروش ،خدمات در حین فروش( را 

از آن زمان بنگاه های تولید و توزیع کننده  .را بیشتر کنند که در نتیجه باعث کسب منفعت بیشتر برای آنان شود

 .گرفت ب خدمات کم کم شکلسعی کردند که ارائه خدمات هر روز بهتر از قبل گردد و به این ترتی

موٌسسات خدماتی فراوانی  کرده وپیشرفته به سرعت رشد و گسترش پیدا امروزه خدمات مخصوصاً در کشور های 

 . دایر شده که کار های خدماتی را به بهترین وجه انجام می دهند

 عبارتند از: که دارد ویژه اهمیت عامل دو خدمات با ارتباط در

 کالا همراه خدمات ترکیب: 

 نیاز با باید خدمات درباره گیری تصمیم لذا. دارند نظر در را هایی معیار سری یک خریدکالا برای کنندگان مصرف

 .قائلند بیشتری اهمیت نیازشان کدام برای خریداران که شود بررسی باید. باشد هماهنگ کنندگان مصرف های

 ،در هستند فنی اطلاعات و مشاوره نیازمند دیگر بعضی دارند،ولی فوری تحویل به نیاز کنندگان مصرف از ای عده

 اساس بر و است متفاوت خریداران های نیاز پس باشند می لازم آموزشهای یا و نصب خواهان دیگر بعضی حالیکه

 داشته را کارایی بیشترین که نمود ارائه کالا همراه باید را خدماتی نوع چه که شود گرفته تصمیم باید ، ها نیاز این

 ها آن سط.تو خدمات ارائه سطح از بالاتر مراتب به سطحی در و فرد به منحصر باید خدمات رقبا با مقایسه در. باشد

 .باشد
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

 کالا همراه خدمات ارائه نحوه: 

 آموزش و بااستخدام که این اول کنند عمل توانند می روش سه به کالا همراه خدمات ارائه برای ها شرکت

 از تواند می شرکت که این دوم. کنندمی ارائه را خود ،خدمات پوشش تحت نقاط تمام به  ها آن اعزام و تعمیرکاران

 به را خدمات این تواند می شرکت آخر در و. کند عرضهخود  مشتریان به را تعمیرات خدمات همین ها واسطه طریق

 خدمات خود یعنی. کنند می استفاه اول حل راه ،از کننده تولید های شرکت اکثر .کند واگذار دیگر های شرکت

 قابل ،سود نیاز مورد لوازم و قطعات فروش و تعمیراتی خدمات انجام با ها شرکت این. کنند می عرضه را کالا همراه

 ارائه راه از تجهیزات فروشنده های شرکت از بعضی منافع% 05 از بیش حقیقت در. کنند می خود عاید توجهی

 وارد، شوند می اداره مستقل صورت  به که زیادی خدماتی های شرکت امروزه.شود می تاًمین فروش از پس خدمات

 .کنند می فعالیت نگهداری و تعمیر خدمات ارائه زمینه در و شده بازار

 و کند هزینه فروش از بعد خدمات واحد ایجاد برای نیست مجبور ،سازمان ها شرکت این به خدمات ارائه واگذاری با

  .رسد می متقاضی دست به کمتر زمان و تر پایین هزینه با خدمات

 خدمات پس از فروش در ساير كشورهاچگونگی فرآيند 

 حال در است بوده خدمات سریع رشد آمریکا متحده ایالات در مهم گرایشهای از یکی

 آینده سال 95 در.دهد می تشکیل را ملی ناخالص تولید درصد 75 و اشتغال کل درصد 77 خدماتی حاضر،مشاغل

 داد. خواهد اختصاص خود به را جدید مشاغل تمام درصد 15 خدمات

به فروش و  باشد کهبسیاری از شرکت ها به این نکته پی برده اند که ارائه خدماتی دارای کیفیت ،می تواند مزیتی 

افسانه سود بالاتری می انجامد .بعضی از موًسسات خدماتی به دلیل کیفیت عالی خدماتی که ارائه می کنند ،تقریباً 

،پاسخ مناسبی داده شود یا از آن پیشی  انتظارات مشتریان ای شده اند،برای حصول به این هدف کافی است به

 .گرفته شود

فقط آنچه را که می توانید انجام دهید ،قول دهید و بیش از آنچه که قول "بنا به اظهار یکی از مدیران اکسپرس 

خود مقایسه می کنند ارائه شده یک موٌسسه را با خدمات مورد انتظار  مشتریان غالباًخدمات"داده اید ،عمل کنید 

باز به این موٌسسه مراجعه می کنند که خدمات ارائه شده بیش از خدمات مورد انتظارشان یا حداقل  یصورت،آنها در 
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

ال می کند.این پرسشنامه به آدرس خانوارها ارس 755555برابر آن باشد .مثلاًشرکت جنرال الکتریک هر ساله حدود 

خانوارها با پاسخ هایی که به شرکت می دهند عملاً کارکنان خدماتی شرکت را از نظر عملکرد رتبه بندی می کنند 

.بدین ترتیب این وظیفه ارائه کننده خدمات است که انتظارات مشتریان خود را از کیفیت خدمات،مورد بررسی قرار 

 "دهند.

ات پس از فروش نقش بسیار مهمی در تقویت فعالیت های بازاریابی و افزایش بنابراین کاملا مشهود است که خدم

به همین دلیل ایجاد رابطه بنیادی با مشتری نهایی محصول بسیار  اعتماد و وفاداری مشتری در بلند مدت دارد.

 حائز اهمیت  است.

 ها وجود دارد :بصورت خلاصه میتوان گفت که سه نقش اساسی برای حوزه خدمات پس از فروش شرکت 

برای سایر قسمت ها نظیر واحد طراحی و تولید و  این قسمت به عنوان واحدی تلقی میشود که بازخورهایشیک: 

 فروش کاربرد زیادی خواهد داشت.

دومی: خدمات پس از فروش کسب و کاری به وجود می آورد که سود و درآمد خوبی را در کوتاه مدت و متعاقبا در 

 کند.میبلندمدت ایجاد 

سوم: خدمات پس از فروش نقشی استراتژیکی در بلند مدت برای افزایش رضایت مشتری و تصویرسازمانی شرکت 

 نزد مشتریان میتواند ایفا کند.

 مدل ارزيابی عملکرد خدمات پس از فروش -2

فروش بسیار  البته کاربرد آنها برای خدمات پس از درکل برای اندازه گیری عملکرد مدلهای مختلفی وجود دارد.

  متفاوت است .

 Gaiardelliیک مدل یکپارچه ای برای اندازه گیری عملکرد خدمات پس از فروش توسط 

 ارائه شده است. 5550در سال 

این مدل چندین مدل ارزیابی عملکرد را به یکدیگر مرتبط کرده است تا بتوان از آن در 

 حوزه خدمات پس از فروش استفاده کرد.

  نوآوری و توسعه فعالیت ، سطح سطح فرآیند، سطح کار، و کسب سطحاین مدل به چهاربخش تقسیم شده است: 
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

به صورت کامل درنظر گرفته میشود که میتواند با شاخص هایی نظیر درسطح کسب و کار این مدل، عملکرد مالی 

ROI  و ROA فعالیت های مختلف در لی، حاصل است که بدانیم نتایج ما سنجش شود. این موضوع دارای اهمیت

 فضای بازار و کسب و کار و همچنین استفاده بهینه از منابع میباشد.

( این نتایج بستگی به میزان رضایت 9119سطح دوم، سطح فرآیند میباشد که باتوجه به نظر لینچ و کراس )سال 

 مشتری و انعطاف پذیری و تولید دارد.

میباشد، عملکرد واحد سازمانی خدمات از فروش را در یک مجموعه درنظر سطح سوم که مربوط به سطح فعالیت 

آنها بگونه است که مستقیما روی  وظایفاین موضوع بسیار دارای اهمیت است که بین فعالیت افرادی که  میگیرد.

 رضایت مشتری تاثیر دارند و افرادی که صرفا کارهای اداری انجام میدهند ، تمایز قائل شد.

 در سطح آخر میزان توسعه و نوآوری بررسی میشود. و نهایتا

بنابراین روشن است که برای ارزیابی خدمات پس از فروش، سطوح مختلفی باید مورد بررسی قرار گیرد و همچنین 

 میشود. تحلیلابعاد عملکردی مختلفی نظیر مالی یا سودآوری 

 مثالی برای ارزيابی عملکرد -3

فروش، تحقیقی در کشور ایتالیا در سه حوزه ی : لوازم خانگی، فناوری  از پس برای ارزیابی عملکرد خدمات

 اطلاعات و خودرو انجام شد.

به عنوان عدد از آنها  84تنها نهایتا شرکت برای این تحقیق در نظرگرفته شد که  75حدود در بررسی های اولیه 

 نمونه در انتخاب شدند.

 تعداد شرکت ها:

 موردبررسی به این صورت است:تقسیم بندی شرکت های 
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

 

 

 کار و کسب سطح 

 اندازه گیری عملکرد با استفاده از شاخص های مالی

در مورد شاخص های مالی، دو نوع رویکرد برای صنایع درنظر گرفته میشود: رویکرد هزینه محور ، رویکرد سود 

 محور

 از پس خدمات هدف خود را از تمرکز بر کهالکترونیکی  لوازم و IT نظیرصنعتهایی  شرکت که نتایج نشان میدهد

 نظر در هزینه مرکز یک عنوان به را ارائه این خدمت میگذارند  ، "بازار سهم در گسترشبازاریابی و "فروش، 

 مشتری میباشد. رضایت مانند مالی، غیر های جنبه بر میگیرند . زیرا بیشترین تاکید آنها بر

را  فروش از ، خدمات پس می گذارند سود و فروش بر اصلی حرفه شان رامقابل، شرکت هایی که تمرکز  ولی در

 ) نظیر صنعت خودرو سازی( مرکز سود درنظر میگیرند. یک عنوان به عمدتا

 نتیجه بررسی شاخص های مالی و تعیین رویکرد صنایع مورد بررسی به صورت زیر میباشد:
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

 

 

پس ازفروش، با توجه به دو رویکرد سود محور و هزینه محور  همانطور که در نمودار مشهود است، در حوزه خدمات

، صنعت خودرو بیشترین میزان سودآوری را دارا میباشد. و پس از آن نیز صنعت لوازم خانگی و سپس فناوری 

 اطلاعات سودآور میباشند.

 مالیغیراندازه گیری عملکرد با استفاده از شاخص های 

درصد از این  4که بدست آمد این بود که  ای ررسی قرار گرفتند ، اولین نتیجهدر بین تمام شرکت هایی که مورد ب

درصد از آنها نیز ساختار  91و حدود  شرکت ها سیستم ساختاریافته ای برای اندازه گیری عملکرد نداشتند.

 تعمیرگاهی خود نداشتند. های  سازمان یافته ای برای سنجش عملکرد شبکه

  ، شامل دو شاخص بهره وری و اثربخشی میباشد. با استفاده از شاخص های غیرمالی عملکرد اندازه گیری ابعاد

خود در نظر از شرکت ها اثربخشی را به عنوان هدف اصلی ارزیابی عملکرد سیستم خدمات پس از فروش  98

جلب رضایت مشتری هدف  قیم ارائه میشود و یا اموری که بابه صورت مست منظور ارائه خدماتی که) گرفته اند. 

 انجام میشود.( 

ه هر دو حوزه توجه درصد باقی نیز ب 53و  بیشتری به بهره وری داشته اند.درصد از شرکت ها نیز توجه  93حدود 

 هم زمان داشتند.
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

 فعالیت سطح فرآیند و سطح 

به موقع محصول و یا  مان تحویلزبعضی از  انواع خدمات وجود دارد که در مورد آنها زمان حائز اهمیت است نظیر : 

 قطعات یدکی.تامین به موقع تعمیرات و  زمان انجام

 میزان اهمیت این شاخص برای هر یک از حوزه ها به صورت نمودار زیر است:براساس تحقیق انجام شده ، 

   

موجود بعضی از  انواع خدمات وجود دارد که در مورد آنها کیفیت و سطح خدمت اهمیت دارد نظیر تعداد قطعات 

به درصد پاسخگویی  دریافتی سازمان و شکایات ، تعداد سازمان منابع انسانیمیزان خدمات ارائه شده به  درانبار ،

 تماس. مرکز درمشتریان 

به این  اهمیتبراساس بررسی که در سه حوزه موردنظر انجام شد، مشاهده گردید که در صنعت خودرو بیشترین 

 آمده است:میزان توجه سایر صنایع زیر  امور داده شده است. در نمودار
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

  

ت که شرکت ها در مورد خدمات پس از فروش با آن یکی دیگر از مواردی که دارای اهمیت است ، مشکلاتی اس

  مواجه میشوند.

ارزیابی  فرآیند اصلی که باعث این مشکلات میشود این است که اکثر شرکت هایی که به تجزیه و تحلیل دلیل

 متفاوت با تولیدکنندگان و فروشندگان دارند. رویکردیخدمات پس از فروش میپردازد 

  عبارت است از:این مشکلات 

مشکلات مربوط به جمع آوری اطلاعات ، عدم درک مفهوم ارزیابی خدمات پس از فروش به مشتریان، ساختار 

 خدمات

 خدمات بهبود و نظارت جای بهمنظور از عدم درک مفهوم ارزیابی خدمات پس از فروش ، این است که تولید کننده  

است که برای راحت  مجموعه ای ، سعی در فیلتر کردن اطلاعات میکند. هدف از ساختار خدمات نیز،مشتریان به

 شدن ارزیابی عملکرد طراحی شده است.

 

 شرکت ها ) مخصوصا لوازم خانگی و خودرو( مشاهده شد این بود که برای آنها شناساییدرصدد از  90آنچه که در 

 کارشان مرتبط است، دشوار میباشد. و کسب به واقعای که های شاخص

در ارزیابی عملکرد خدمات پس از فروش این  مثبتیسیستم های تشویقی مورد استفاده در صنعت خودرو ، تاثیر 

به عنوان یک سبک مدیریتی در این حوزه وجود دارد و البته در  مفهومدرصد(. این  45حوزه داشته است)حدود 

 صنایع دیگر کمتر مشاهده شد.
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 مشکلات اصلی شرکت ها در مواجه با بررسی عملکرد
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

 نوآوری و توسعه سطح 

ش نقش بسیار مهمی در بازار تمام شرکت هایی که مورد مطالعه قرار گرفتند اذعان داشتند که خدمات پس از فرو

 رقابتی آنها دارد و هرکدام استراتژی های مختلفی برای این موضوع داشتند.

 استراتژی های شرکت ها با توجه به اهداف خدمات پس از فروش آنها، به سه دسته کلی تقسیم میشود: 

 تمرکز بر بازاریابی (9

 تمرکز بر فروش و سودآوری (5

 فرآیندتمرکز بر محصول و توسعه  (3

 نمودار زیر نشان میدهد که در هر صنعت به چه میزان به هریک از این استراتژی ها توجه میشود:

 

 

همانطور که مشاهده میکنید صنعت لوازم خانگی و فناوری اطلاعات بیشترین تمرکز را بر روی مقوله بازاریابی 

حوزه فروش و سودآوری داده است. که این  گذاشته اند و در مقابل آنها صنعت خودروسازی بیشترین توجه را به

 ارقام کاملا نشان دهنده تفاوت های استراتژیک مدیریتی حاکم در این حوزه ها میباشد.
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 خودرو

 لوازم خانگی
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

 نتيجه گيری

با توجه با شرایط جامعه جهانی و کاهش سود حاصل از فروش محصولات، 

برای سود کوتاه مدت و خدمات پس از فروش به عنوان عاملی کلیدی 

طراحی  بهبود و محصول کیفیتمدت برای افزایش  در بلندو  مشتری حفظ

 .میباشدمطرح 

ه خدمات پس در حوزاین است که یکی از نتایجی از تحقیق حاصل میشود 

 یرقابتایجاد محیطی و  از فروش صنعت خودرو ، افزایش ظرفیت تولید

 .میباشدهدف اصلی  ،برای بدست آوردن سهم بیشتر در بازار

اصلی  ، اولویتصنعت لوازم خانگی و الکتریکیدر صورتی که در حوزه 

 بهبودهمچنین   و نوآوری و محصول کیفیتافزایش  رقابت برای مربوط به

 .میباشدمشتری وفادار  وبدست آوردن سازمانی تصویر

بنابراین آنچه در صنعت خودرو مهم میباشد، سطح خدمت و حجم تولید 

صنعت لوازم خانگی و الکتریکی هدف اصلی است در حالیکه در حوزه 

و مشکل اصلی هر سه حوزه در زمینه جمع آوری  کیفیت محصول میباشد.

 که دهد می نشان اطلاعات برای ارزیابی خدمات میباشد و البته شواهد

خدمات پس از فروش) در  بررسی نتایج حاصل از فرآیند ها از شرکت اکثر

 ویژه )به .نمیکنند برداری بهره کامل طور به طراحی(  فرایند جهت بهبود

 (.مصرفی الکترونیکی لوازم و خانگی لوازم درحوزه 
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